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“…and Allah is with you wherever you are…” 
(QS. 57: 4) 
 
“..Be patient. Surely, Allah love those who are patient ..” 
(QS. 8:46) 
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  This study aimed to analyze the effect arising from the usefulness, ease of 
use, enjoyment and e-trust on satisfaction and its influence on behavioural intention 
from website Jakartanotebook.com. The variables used in this study is usefulness, 
ease of use, enjoyment, and e-trust as an independent variable, then e-satisfaction 
as an intervening variable lastly, behavioural intention as the dependent variable. 
The sample in this study were 125 respondents that came from the consumer of 
online shop Jakartanotebook in Semarang. The method used is non-porbability 
sampling by distribusting questionnaires to the respondents(consumer of online 
shop Jakartanotebook in Semarang). In this study developed a theoretical model to 
propose six hypotheses to be tested using analysis tools Structural Equation 
Modeling (SEM) which is operated through a program AMOS 22.0. Based on the 
research of data processing SEM for full model has met the criteria of goodness of 
fit as follows, the value of chi-square = 253,771; probability = 0,053; RMSEA = 
0,036; CMIN/DF = 1,159; GFI = 0,855; TLI = 0,970; CFI = 0,974, and a marginal 
criteria which is AGFI = 0,817. With the result, it can be said that this model is 
feasible to be used. The results showed that the behavioural intention can be 
improved by increasing usefulness, ease of use, enjoymeny, and e-trust that affect 
the e-satisfaction as a determinant of success to increase behavioural intention. 











 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh yang timbul dari 
kegunaan, kemudahan penggunaan, kenyamanan dan kepercayaan situs web 
Jakartanotebook.com terhadap kepuasan konsumen serta pengaruhnya terhadap 
niat berperilaku. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah kegunaan, 
kemudahan penggunaan, kenyamanan, dan kepercayaan elektronik sebagai variabel 
independen, kemudian kepuasan elektronik sebagai variabel intervening, dan niat 
berperilaku sebagai variabel dependen. Sampel dalam penelitian berjumlah 125 
responden yaitu para konsumen situs web Jakartanotebook yang telah melakukan 
pembelian minimal 1 kali di Semarang. 
 Metode yang digunakan adalah non-probability sampling dengan 
menyebarkan kuesioner kepada para responden. Dalam penelitian ini 
dikembangkan suatu model teoritis dengan mengajukan enam hipotesis yang akan 
diuji menggunakan alat analisis Structural Equation Modeling (SEM) yang 
dioperasikan melalui program AMOS 22.0 Berdasarkan hasil dari pengolahan data 
SEM untuk model yang telah memenuhi kriteria goodness of fit sebagai berikut, 
nilai chi-square = 253,771; probability = 0,053; RMSEA = 0,036; CMIN/DF = 
1,159; GFI = 0,855; TLI = 0,970; CFI = 0,974, dengan satu kriteria marginal yaitu 
AGFI = 0,817. Dengan hasil yang demikian dapat dikatakan bahwa model ini layak 
untuk digunakan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa niat berperilaku konsumen 
dapat ditingkatkan dengan meningkatkan kegunaan, kemudahan penggunaan, 
kenyamanan, dan kepercayaan situs web yang mempengaruhi kepuasan sebagai 
penentu keberhasilan meningkatkan niat berperilaku konsumen. 
Kata kunci: kegunaan, kemudahan penggunaan, kenyamanan, kepercayaan, 
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1.1 Latar Belakang Masalah 
 Modernisasi pada zaman sekarang berkembang sangat pesat. Modernisasi 
selalu dihubungkan dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi untuk 
kemajuan pada masyarakat. Pengetahuan dan teknologi dalam modernisasi 
memainkan peranan yang penting di berbagai bidang kehidupan. Di zaman 
modernisasi seperti saat ini, manusia sangat bergantung pada teknologi. Hal ini 
menyebabkan teknologi menjadi kebutuhan untuk setiap orang. Dari anak-anak 
sampai orang tua menggunakan teknologi untuk menunjang kehidupannya. 
Perkembangan teknologi terus berkembang dan berevolusi dari tahun ke tahun, 
sehingga menciptakan suatu objek atau teknik-teknik untuk memudahkan manusia 
untuk beraktivitas secara lebih efektif dan efisien.  
 Kemajuan modernisasi tidak terlepas dari peningkatan ilmu teknologi, salah 
satunya adalah peningkatan penggunaan internet. Minat masyarakat pada internet  
semakin meningkat dari tahun ke tahun. Internet berperan penting dalam kehidupan 
sehari-hari bagi masyarakat. Keberadaan internet dapat mempercepat dan 
mempermudah suatu pekerjaan. Dalam hal sosialisasi, internet mempunyai peranan 
penting. Banyaknya media dan jejaring sosial di dalam dunia internet dapat 
membantu untuk menambah teman, memperluas pergaulan, dan membuat 
masyarakat berlatih bersosialisasi lebih baik. Dalam dunia pendidikan, internet 




melaksanakan proses belajar mengajar didalam atau diluar sekolah. Dengan 
banyaknya manfaat dari penggunaan internet, membuat pengguna internet di 
Indonesia terus meningkat dari tahun ke tahun.  
Gambar 1.1 
Data 25 Besar Negara Pengguna Internet di Dunia Tahun 2013-2017 
 
           Sumber: Kementrian Komunikasi dan Informatika Republik Indonesia  
    (www.kominfo.go.id) diakses bulan Desember 2016. 
 Berdasarkan data dari Kementrian Komunikasi dan Informatika Republik 
Indonesia (www.kominfo.go.id) pada Gambar 1.1, Indonesia berada di peringkat 
ke-6 dalam penggunaan internet di dunia. Dapat dilihat dari tahun ke tahun 
penggunaan internet di Indonesia mengalami peningkatan yang cukup signifikan. 
Pada tahun 2016 di perkirakan sebanyak 102,8 juta jiwa menggunakan internet di 
Indonesia. Angka ini cukup besar dibandingkan negara-negara maju lainnya seperti 
Russia, Jerman dan Prancis dengan total penggunaan internet masing-masing 
sebesar 91,4 juta jiwa, 62,5 juta jiwa dan 51,2 juta jiwa. Menurut lembaga riset 




jiwa, mengalahkan Jepang di peringkat 5 yang pertumbuhan jumlah pengguna 
internetnya lebih lamban (www.kominfo.go.id). 
 Dengan adanya internet dan peningkatan pengguna internet di dunia dan 
juga Indonesia, membuat bisnis dan perdagangan mengalami perkembangan. 
Banyak pelaku bisnis melakukan perdagangan, pemasaran, pembayaran melalui 
internet yang dilakukan secara elektronik, aktivitas tersebut dinamakan dengan 
istilah e-commerce. Menurut Wikipedia (id.wikipedia.org), Perdagangan elektronik 
(e-commerce) merupakan pembelian, penjualan, penyebaran, pemasaran jasa dan 
barang melalui sistem elektronik seperti televisi atau internet, www, atau jaringan 
komputer lainnya, e-commerce dapat melibatkan transfer dana elektronik, 
pertukaran data elektronink, sistem manajemen inventori otomatis, dan sistem 
pengumpulan data otomatis. Siapapun yang mempunyai jaringan internet dapat 
berpartisipasi dalam kegiatan E-Commerce. Pengertian E-Commerce (Perdagangan 
Elektronik) menurut Wong (2010) adalah pembelian, penjualan dan pemasaran 
barang serta jasa melalui sistem elektronik. Seperti televisi, radio dan jaringan 
komputer atau internet. Secara singkat, e-commerce dapat dikatakan sebagai 
transaksi jual dan beli sesuatu barang atau jasa melalui media jaringan komputer 
yang terkoneksi internet. Pertumbuhan transaksi e-commerce di Indonesia terus 
bertumbuh setiap tahunnya. Pasar e-commerce di Indonesia akan tumbuh 42% dari 
tahun 2012-2015. Angka ini lebih tinggi jika dibandingkan negara lain seperti 
Malaysia (14%), Thailand (22%), dan Filipina (28%) (www.kompasiana.com). 
 E-commerce sangat membantu dalam aktivitas yang berhubungan dengan 




elektronik, sistem pengolahan data inventori oleh sistem komputer ataupun jaringan 
komputer. Salah satu bentuk e-commerce yang banyak dikenal oleh masyarakat 
Indonesia adalah B2C (Business to Customer). E-commerce sangat memudahkan 
para pelaku bisnis, khususnya Business-to-Consumer (B2C) E-Commerce. Menurut 
Laudon dan Traver (2012) Business-to-Consumer (B2C) E-Commerce adalah 
upaya perusahaan dalam melakukan transaksi dengan konsumen individual secara 
online (dalam jaringan atau daring). B2C e-commerce merupakan transaksi jual-
beli yang dilakukan oleh suatu perusahaan kepada konsumen melalui internet. 
Banyak pelaku bisnis membuat suatu perusahaan berbasis B2C e-commerce, karena 
dengan menerapkan B2C e-commerce, para pelaku bisnis akan dapat menjangkau 
pelanggan secara lebih luas dan memudahkan para online shopper untuk berbelanja 
dan bertransaksi. 
Gambar 1.2 
Data Estimasi Penjualan B2C E-commerce di 5 Negara Asia Tahun 2013-
2016 
 
Sumber: www.startupbisnis.com dikutip dari Majalah Marketing Edisi  




 Berdasarkan data dari situs www.startupbisnis.com yang mengutip dari 
majalah Marketing Edisi 08/XIV/Agusuts/2014 pada Gambar 1.2, terdapat 
peningkatan yang signifikan pada jumlah penjualan B2C E-commerce di Indonesia. 
Walapun setiap tahunnya penjualan di Indonesia masih rendah dibanding negara 
lainnya yaitu Cina, Jepang, Korea, India, namun melihat perkembangan Indonesia 
yang cukup pesat, tidak menutup kemungkinan Indonesia akan menyaingi negara 
Asia lain yang sudah terlebih dahulu menghasilkan penjualan e-commerce di atas 
Indonesia. Dengan banyaknya manfaat dari penggunaan e-commerce, khususnya 
bagi mereka para pelaku online bisnis seperti jual beli secara online, marketing 
online, pembayaran online yang dilakukan secara elektronik seperti internet, maka 
pengguna E-commerce di Indonesia akan terus meningkat dari tahun ke tahun. 
 B2C e-commerce memudahkan masyarakat untuk membeli sesuatu produk 
atau biasa yang disebut belanja. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) 
Belanja adalah uang yang dikeluarkan untuk suatu keperluan. Berbelanja 
merupakan suatu kegiatan yang dilakukan karena adanya kebutuhan atau pun untuk 
memenuhi kenginan. Dengan adanya kemajuan dan perkembangan teknologi di 
masa sekarang, masyarakat lebih mudah untuk berbelanja, bahkan masyarakat yang 
ingin berbelanja tidak perlu keluar rumah dan membawa beban belanjaan sendiri 
karena para konsumen dapat membeli produk atau layanan melalui internet, tanpa 
harus langsung pergi ke toko, yang biasa dinamakan toko online atau online shop. 
Melalui online shop, cara masyarakat belanja maka akan berubah, khususnya para 




konsumen cukup dengan mengakses website online shop dan membayarnya dengan 
cara mentransfer uang ke penjual sehingga dapat membeli produk secara online.  
Gambar 1.3 
Grafik Kenaikan Online Shopper di Indonesia 
 
Sumber: eMarketer 2016, diakses bulan Januari 2017. 
 Berdasarkan grafik kenaikan online shopper di Indonesia pada gambar 1.3 
terjadi peningkatan online shopper di Indonesia dari tahun 2013 sampai tahun 2016. 
Pada tahun 2013 online shopper di Indonesia sebesar 4,6 juta, lalu mengalami 
kenaikan pada tahun 2014 menjadi 5,9 juta, dan pada tahun 2016 online shopper di 
Indonesia mencapai 8,7 juta. Grafik ini membuktikan bahwa dari tahun ke tahun 
online shopper di Indonesia semakin bertambah.  
 Dengan melihat kemudahan dan kecepatan yang ditawarkan oleh online 
shop, pertumbuhan online shop di Indonesia berkembang cukup pesat, sebut saja 




Bukalapak, Tokopedia, Jakartanotebook, Bhinneka sudah sangat familiar bagi para 
konsumen online shop di Indonesia. Dari sekian banyak online shop di Indonesia, 
salah satu website yang terkenal dan menarik adalah Jakartanotebook.   
 Jakartanotebook merupakan salah satu perusahaan online shop di Indonesia 
yang telah melayani pembelian secara online sejak 8 Januari 2003 hingga saat ini 
dan berdiri sejak tahun 1999. Jakartanotebook adalah website B2C e-
commerce yang menjual berbagai macam produk komputer dan aksesorisnya. 
Selain itu, website ini juga menjual beragam gadget, seperti alat-alat 
fotografi, software, dan produk IT lainnya secara lengkap dan murah. Situs online 
shop Jakartanotebook mempunyai website yang menarik dan setiap produk yang 
dijual, Jakartanotebook menampilkan produk tersebut di website dengan deskripsi 
yang lengkap dan detail, sehingga konsumen dapat mengetahui informasi barang 
secara lengkap dan jelas 
 Keunikan lain dari Jakartanotebook adalah terdapat store atau toko, 
sehingga konsumen bisa membeli dan mendapatkan langsung barang yang 
diinginkan tanpa harus memesan melalui online, toko ini tersebar di 4 kota besar di 
Indonesia, yaitu Jakarta, Surabaya, Bandung, dan Semarang. Dalam penerimaan 
produk yang dipesan oleh konsumen melalui online, Jakartanotebook menawarkan 
3 pilihan, yaitu pengiriman online melalui JNE dan SiCepat, Cash on Delivery 
(COD) atau pengantaran barang melalui kurir dan yang terakhir adalah Pickup in 
Store, yaitu pengambilan barang tanpa antri melalui toko yang tersedia di Jakarta, 
Surabaya, Bandung, dan Semarang. Dengan harga yang lebih murah dan terjangkau 




semua barang Jakartanotebook import langsung dan menjual langsung ke 
konsumen, Jakartanotebook punya ketertarikan sendiri terhadap online shopper di 
Indonesia. 
.  Banyak layanan yang ditawarkan oleh Jakartanotebook 
(www.jakartanotebook.com), diantaranya: 
1. Harga Termurah. 
 Jakartanotebook beroperasi dengan efisien namun tetap menjaga 
nilai-nilai professionalisme dalam menjual produk hingga dapat menjual 
dengan harga yang termurah dan margin yang sangat rendah. 
2. Melayani Pembelian dan Pengiriman Barang ke seluruh Indonesia. 
 Jakartanotebook siap melayani dimanapun konsumen berada, 
karena partner pengiriman pilihan Jakartanotebook adalah JNE. Dengan 
bekerjasama dengan JNE, maka Jakartanotebook mendapatkan prioritas 
pengiriman khusus yang dapat menjangkau berbagai pelosok daerah di 
Indonesia. 
3. Aplikasi Belanja yang mudah. 
 Belanja melalui situs web Jakartanotebook merupakan hal yang 
sangat mudah. Seperti belanja di pasar swalayan, Jakartanotebook 
mempunyai skeranjang virtual yang dimana produk yang dipilih konsumen 
dapat dimasukkan ke dalamnya. Jakartanotebook dapat diakses, 24 jam 





4. Pembayaran mudah melalui tiga 3 bank besar. 
 Dalam hal pembayaran, konsumen dapat membayar dari 3 rekening 
yang ada. Terdapat rekening bank Mandiri, bank BNI dan bank BCA. 
Pengecekan pembayaran dilakukan secara real-time dari hari Senin-Sabtu, 
sehingga transaksi dapat dengan cepat diproses dan barang dapat segera 
dikirim ke konsumen. 
5. Terdapat layanan Tracking Pengiriman Barang. 
 Konsumen Jakartanotebook tidak perlu bingung dimana posisi 
barang yang dipesan, karena dengan adanya layanan Tracking pengiriman 
barang, konsumen dapat dengan mudah mengetahui sampai tepat waktu di 
tempatnya dan posisi barang. 
6. Pelayanan Customer Service yang ramah dan tanggap. 
 Selain belanja melalui website, konsumen juga dapat menghubungi 
pihak Jakartanotebook dengan menghubungi via SMS, E-mail, Telephone, 
Fan dan Chatting melalui Yahoo Messenger. Saat jam kerja, seluruh 
customer service siap melayani dengan respon yang cepat, ramah, dan 
tanggap.. 
7. Terdapat Service Center, khusus dibuat untuk After Sales Service. 
 Bagi konsumen yang ingin meng-klaim garansi barang, konsumen 
bisa mengirimkan produk ke tempat Jakartanotebook untuk proses claim. 
Jakartanotebook mempunyai divisi khusus untuk After Sales Service yang 




 Dengan banyaknya tawaran layanan di website yang diberikan oleh 
Jakartanotebook, membuat banyak online shopper yang menggunakan 
jakartanotebook sebagai pilihan dalam berbelanja online. Jakartanotebook 
menempati peringkat website urutan ke 381 dilihat dari jumlah pengunjungnya di 
Indonesia pada Januari 2017, sementara situs-situs B2C e-commerce lainnya seperti 
Lazada, Zalora dan Bhinneka , masing-masing menempati peringkat ke 14, 261, 
dan 222 dilihat dari jumlah pengunjungnya di Indonesia pada Januari 2017 
(www.alexa.com). 
Gambar 1.4 
Grafik Traffic Global Ranks Situs Jual Beli Online Jakartanotebook Bulan 
April 2016 – Januari 2017. 
      









Grafik Traffic Global Ranks Situs Jual Beli Online Jakartanotebook Bulan 
Juli 2016 – April 2017. 
               
Sumber: www.alexa.com, diakses bulan Mei 2017. 
  
 Berdasarkan data traffic global ranks situs jual beli online Jakartanotebook  
bulan April 2016-Januari 2017 (www.alexa.com) pada Gambar 1.3, terdapat 
peningkatan peringkat yang signifikan pada bulan April 2016 ke Juli 2016 namun 
peringkat situs Jakartanotebook terus menurun sampai Januari 2017. Pada Gambar 
1.4, dapat dilihat terdapat penurunan peringkat situs yang signifikan situs 
Jakartanotebook dari Juli 2016-April 2017.  
 Jakartanotebook menempati peringkat global rank ke 21.762 pada Januari 
2017, sementara situs-situs B2C e-commerce lainnya seperti Lazada, Zalora dan 
Bhinneka , masing-masing menempati peringkat global rank ke 513, 12.874, dan 
11.326 pada Januari 2017 (www.alexa.com). Jakartanotebook menempati peringkat 




situs-situs e-commerce lainnya seperti Lazada, Zalora, Bukalapak, dan OLX, 
masing- masing menempati peringkat global rank ke 631, 18.043, 335, 1438 dan 
masing-masing menempati peringkat di Indonesia ke 17, 309, 11, dan 46. Data 
tersebut menunjukkan bahwa Jakartanotebook menempati peringkat terendah 
dibanding situs online shop e-commerce lainnya yaitu Lazada, Zalora, Bhinneka, 
Bukalapak, dan OLX.  
Gambar 1.6 
Review Konsumen terhadap Situs Jual Beli Online Jakartanotebook. 
 
Sumber: www.trustedcompany.com, diakses bulan Febuari 2017. 
 Berdasarkan review konsumen terhadap situs jual beli online 
Jakartanotebook pada Gambar 1.4 dapat dilihat hasil komentar dari 54 konsumen 
terhadap situs B2C e-commerce Jakartanotebook adalah rendah, hal ini dapat dilihat 
dari hasil rata rata jumlah bintang yang diberikan pada Jakartanotebook yaitu 1,5 
dari 5 bintang. Grafik menunjukkan bahwa sebesar 77% konsumen 
Jakartanotebook memberikan bintang 1,7% memberikan bintang 2,5% memberikan 




membuktikan bahwa banyak konsumen Jakartanotebook yang tidak puas dengan 
situs jual beli online Jakartanotebook. 
 Dari hasil review yang rendah pada Gambar 1,4, sebagian besar keluhan 
konsumen adalah mengenai pelayanan online shop yang buruk, pengiriman barang 
yang terlambat, kualitas barang yang tidak bagus dan tidak sesuai informasi di 
website, dan customer service yang tidak tanggap mengatasi masalah konsumen 
(www.trustedcompany.com). Hal ini menyebabkan turunnya kepercayaan 
konsumen dan berpengaruh pada menurunnya e-satisfaction konsumen terhadap  
Jakartanotebook.  
 Bagi sebagian orang online shopping dianggap lebih efektif dan efisien serta 
dapat membantu permasalahan dalam hal berbelanja, namun dibalik manfaat dari 
sistem online shopping terdapat risiko yang menimbulkan kekhawatiran bagi para 
online shopper. Risiko yang paling umum terjadi adalah terkait dengan masalah 
keamanan, penipuan, dan ketidakpuasan (Kementrian Komunikasi dan Informatika, 
2013). Banyak faktor-faktor yang menyebabkan turunnya pengunjung dari suatu 
website, salah satunya adalah turunnya kualitas dari website tersebut. Pada transaksi 
online, pembeli tidak bisa melihat langsung barang yang ditawarkan serta tidak bisa 
bertatap muka dengan penjual, website menjadi satu-satunya media yang akan 
digunakan pembeli untuk mengetahui informasi tentang produk dan penjual serta 
melakukan pemesanan. Kepercayaan pembeli sepenuhnya bergantung pada 




 Menurut Gregg dan Walczak (2010) menyatakan bahwa penjual dengan 
kualitas website yang baik, meskipun tidak memiliki reputasi yang bagus, lebih 
dipercaya dibanding penjual dengan reputasi yang bagus, tetapi kualitas website 
buruk. Menurut Kim and Niehm (2009) mengungkapkan bahwa para peneliti 
terdahulu membagi dimensi kualitas website menjadi lima yaitu: 
1. Informasi, meliputi kualitas konten, kegunaan, kelengkapan, akurat, dan 
relevan . 
2. Keamanan, meliputi kepercayaan, privasi dan jaminan keamanan.  
3. Kemudahan, meliputi mudah untuk dioperasikan, mudah dimengerti,                                             
dan kecepatan. 
4. Kenyamanan, meliputi daya tarik visual, daya tarik emosional, desain 
kreatif dan atraktif.  
5. Kualitas pelayanan, meliputi kelengkapan secara online, dan customer 
service. 
 Sebagai penikmat teknologi internet, konsumen akan semakin cermat dan 
aktif dalam menilai dan menentukan website yang dikunjungi. Oleh sebab itu, 
penting bagi penyedia situs B2C e-commerce untuk bersaing dengan kompetitor 
lain dengan selalu memperhatikan unsur-unsur yang dapat meningkatkan traffic 
atau kunjungan konsumen. Menurut Kim dan Kim (2010) peningkatan kualitas 
layanan pada online shop akan membuat website e-commerce lebih bernilai dan 
menarik yang nantinya akan membantu pelanggan merasa lebih puas. Jadi, 
kepuasan dari konsumen tidak selalu disebabkan oleh faktor e-service quality dari 




barang dan desain website memiliki peran yang penting unutk meningkatkan 
kepuasan konsumen dalam menggunakan sebuah website e-commerce. 
 Carlson dan O’Cass (2010) menyatakan bahwa ada hubungan positif antara 
kepuasan konsumen terhadap behavioural intentions. Behavioural Intention 
menurut Mowen (2002) adalah keinginan dari konsumen untuk berperilaku dengan 
cara tertentu dalam rangka menggunakan, memiliki dan membuang jasa atau 
produk, sehingga konsumen dapat membentuk keinginan untuk mencari informasi, 
memberitahukan kepada orang lain tentang pengalamanya dengan sebuah produk 
atau jasa tertentu. Niat berperilaku merupakan cara yang terbaik agar dapat 
memprediksi perilaku suatu konsumen dimasa yang akan datang. Oleh sebab itu 
niat berperilaku seharusnya dikelola dengan baik, karena dengan pemanfaatan dan 
pengelolaan yang baik, pelanggan yang loyal akan menjadi aset startegis 
perusahaan (Peter dan Olson, 2005). 
 Berdasarkan uraian diatas, penulis akan melakukan penelitian dengan judul 
“Analisis Pengaruh Kualitas Situs Web Terhadap Niat Berperilaku 
konsumen, dengan Kepuasan Elektronik  sebagai Variabel Intervening pada 
E-commerce di Semarang” (studi pada online shop Jakartanotebook). 
1.2 Rumusan Masalah 
 Pada latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, Berdasarkan data 
traffic global ranks situs B2C e-commerce Jakartanotebook bulan April 2016-
Januari 2017 (www.alexa.com) pada  Gambar 1.3, terdapat peningkatan peringkat 




Jakartanotebook terus menurun sampai Januari 2017, sehingga jakartanotebook 
menempati peringkat global rank ke 21.762 pada Januari 2017, sementara situs-
situs B2C e-commerce lainnya seperti Lazada, Zalora dan Bhinneka , masing-
masing menempati peringkat global rank ke 513, 12.874, dan 11.326 pada Januari 
2017 (www.alexa.com). Data tersebut menunjukkan bahwa Jakartanotebook 
menempati peringkat terendah dibanding situs online shop B2C e-commerce 
lainnya yaitu Lazada, Zalora dan Bhinneka. Lalu berdasarkan review konsumen 
terhadap situs Jakartanotebook pada Gambar 1.4 dapat dilihat hasil komentar dari 
54 konsumen terhadap situs B2C e-commerce Jakartanotebook adalah rendah, hal 
ini dapat dilihat dari hasil rata rata jumlah bintang yang diberikan pada 
Jakartanotebook yaitu 1,5 dari 5 bintang. Grafik ini membuktikan bahwa  banyak 
konsumen Jakartanotebook yang tidak puas dengan situs jual beli online 
Jakartanotebook. Hal ini menyebabkan turunnya kepercayaan konsumen dan 
berpengaruh pada menurunnya e-satisfaction sehingga berpengaruh terhadap 
behavioural intention konsumen terhadap  Jakartanotebook.  
 Berdasarkan permasalahan tersebut, maka penulis dapat merumuskan 
pertanyaan penelitian sebagai berikut:  
1. Bagaimana pengaruh kegunaan website terhadap e-satisfaction ?  
2. Bagaimana pengaruh kemudahan penggunaan website terhadap e-
satisfaction?  
3. Bagaimana pengaruh kenyamanan website terhadap e-satisfaction ?  
4. Bagaimana pengaruh e-trust terhadap e-satisfaction? 




1.3 Tujuan Penelitian  
Berdasarkan judul penelitian berikut adalah tujuan dari penelitian ini: 
1. Menganalisis pengaruh kegunaan website terhadap e-satisfaction 
2. Menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan website terhadap e-
satisfaction 
3. Menganalisis pengaruh kenyamanan website terhadap e-satisfaction 
4. Menganalisis pengaruh e-trust terhadap e-satisfaction 
5. Menganalisis pengaruh e-satisfaction terhadap behavioural intentions 
1.4 Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat penelitian ini adalah: 
1. Bagi pengguna e-commerce 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan suatu 
pertimbangan dalam melakukan pembelian melalui online shop 
bagi pengguna e-commerce. 
2. Bagi peneliti selanjutnya 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi dan 
informasi untuk penelitian lebih lanjut terutama untuk menguji 
faktor apa saja yang dapat mempengaruhi niat berperilaku pada 
konsumen. 
3. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan 
gambaran yang berguna untuk mengembangkan strategi 




penggunaan website, kenyamanan website, e-trust, e-satisfaction, 
dan behavioural intentions. 
1.5 Sistematika Penulisan 
Adapun sistematika penulisan sebagai berikut:  
BAB I PENDAHULUAN  
Pada bab ini berisi pendahuluan tentang penelitian, menjelaskan latar belakang, 
rumusan masalah, tujuan, dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA  
Bab ini menjelaskan tentang teori – teori dan konsep dari variabel yang digunakan 
sebagai bahan acuan dalam penelitian ini. Pada bab ini juga akan membahas 
mengenai penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, dan hipotesis.  
BAB III METODE PENELITIAN  
Metode penelitian adalah bagian yang menjelaskan bagaimana metode yang 
digunakan, metode pengumpulan data, metode analisis data, jenis dan sumber data, 
dan tahap pelaksanaan kegiatan penelitian.  
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN  
Bab ini berisi hasil dan pembahasan yang menjelaskan deskripsi objek penelitian, 
pengujian dan hasil analisis data, dan hasil observasi dengan objek yang diteliti, dan 
interpretasi hal analisis.  
BAB V KESIMPULAN  
Bab ini menguraikan keterbatasan, kesimpulan dan saran dalam penelitian ini. 
  
